AN

JUNTR DE RNDRLINIA

CONSEJERIA DE SALUD Y BIENESTAR SOCAL



Objetivo

> Conocer la valoracion de la ciudadania sobre
los servicios sanitarios publicos:

= Centros de atencion primaria
= Hospitales

= Hospitales de Alta Resolucion
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Evolucion de la encuesta

> Catorce anos de encuestas

» Modificaciones en metodologia

= Analisis bianual: mas ajustado y mas profundo
de la sanidad

» Estudio independiente realizado por el Instituto
de Estudios Sociales Avanzados de Andalucia
(IESA)
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Descripcion de la encuesta 2012

» 21.384 entrevistas en total
» 12.698 en centros de atencion primaria
» 7.426 en hospitales

» 1.260 en hospitales de Alta Resolucion
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Descripcion de la encuesta 2012

» 930 centros sanitarios:

» 424 consultorios locales
» 53 consultorios auxiliares
» 404 centros de salud

» 49 hospitales
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Resultados globales

» Importante valoracion de la labor de los
profesionales

» Valoran mas la asistencia sanitaria publica los
ciudadanos que mas la utilizan

> Los hombres manifiestan sentirse mas
satisfechos con el servicio recibido y mayor
confilanza con la asistencia
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Resultados en atencidon primaria

Cuestionario:

Indicadores de satisfaccion global - Casi 80 preguntas

Entrevistas:
-12.698

98%

su profesional

95% 1"

Grado de cenfianza en
a asistenc a prestada

2011 2T

w2012 89%+-"

8%t

83%1 "

80% 4"
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Resultados en atencidon primaria

Valoracion de los trabajadores sociales

Cormresta identificacion de los profesionales

Facilidad en los tramites para cambiar de médico o pediatra
Satisfaccion can los horarios de consulta

Satisfaccion con el servicio recibido

Fecomendaria su centro

‘Valoracion de los enfermercsi/as
Valoracion de los medicos de familia

La impieza en 2l centro

Fecomendaria a su profesional

Satisfaccidon con el tempo de consulta

Facilidad para obtener la cila por teléfono

El profesicnal ha sido eficaz

El profesional fiene disposicion para escucharle
Amabilidad del profesicnal que le ha tratado

Valoracion de las explicacionss sobre el tratamiento

La informacion que l2 han dado se entendia bisn
Grado de intimidad en la consulta

La confidencialidad de los datos cdinicos

Respeto con el que s2 le ha fratado

0% 91%  B2%  82%  M4%  95%  56% 9% 98%  B9% 100%
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Resultados en atencion primaria

Aspectos mas valorados

95,4% recomendaria al profesional que le atendio
98,2% valora el respeto.
97,8% valora la confidencialidad de los datos clinicos

97,4% valora el grado de intimidad en consulta

>

>

>

>

» 97,1% valora la claridad de la informacion
» 96,8% valora las explicaciones sobre el tratamiento

» 96,6% valora la amabilidad con la que ha sido tratado

» 96,4% valora la eficacia del profesional.

» 96,6% valora la disposicion del profesional por escuchar.
>

95,6% valora el tiempo de consulta

/\> 96,4% valora la facilidad para obtener cita por teléfono
i
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Resultados en atencion primaria

Indicadores entre el 90 y 95%0

» 94,2%: satisfaccion con los médicos de familia

> 94,1%: satisfaccion con las enfermeras

» 93%: satisfaccion con los horarios de consultas

» 92,2%: satisfaccion con los tramites para cambiar de médico
» 94,6%: satisfaccion con la limpieza del centro

» 90,7%: satisfaccion con los trabajadores sociales

» 91,9%: satisfaccion con la correcta identificacion de los profesionales
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Resultados en atencidon primaria

Indicadores “excelentes”

Amazi dad -3 El profesional E' profesional “acoracicn de Sespetc con Facilidad para Waoracion de
del profezional inforrac on liene na sido eficaz  los medicos &l que se = obtener la cita los pediatras
que & ha que lg han dizposizion de familia ha tratado portelefono
tratads dado 52 para
entzndia muy  escucharie
bien
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Resultados en atencidon primaria

Vias para solicitar la cita previa

100% 1
7,3%
90% Fies NSINC
294%
80% 34,8%|
70% m Otros procedimientos
60% o 62,2%
51,8% @ A rraes de Internet
50% EE——
44,2% 37.9%
40% [ Acusenco al centro
30% perscnalments
20% I (1 Por teléfone llamando 3 Sauc
23 2% 24'3%{, 28,1% 26,5% QE‘S;'D.'TCE 'guz'
10% o
4 coy . m Porteléfono llamando 3l centro
0% - '

Menor gz 20 De 3C 3 45 De 48 2 €5 Mayor de 65
/A\ anocs anos anos anos
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Resultados en atencion primaria

Mejoras en los ultimos afnos

» Facilidad para obtener cita por teléefono -> + 2,2
puntos

» Posibilidad de un usuario de dar su opinidn sobre
los tratamientos -> +5

» Valoracion de la organizacion del centro -> +5 en
dos anos
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Resultados en atencion primaria

Aspectos a mejorar

» Tiempo de permanencia en sala de espera. Un 68,2% de los usuarios con
cita dicen estar satisfechos y un 66,2% de los que tenian niumeros. Estos

indicadores han incrementado 6,5y 10,8 puntos.

Segun los datos extraidos de la encuesta, el tiempo de permanencia de
los usuarios en la sala de espera esta en 16 minutos para las consultas con

cita previa y 21 minutos para los que no tienen
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Resultados en atencion primaria

Un tercio de los usuarios no cambiaria nada en su
centro

El 66,2% de los usuarios percibe su estado de
salud como bueno o muy bueno

Los andaluces acuden 11 veces al ano al médico
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Resultados en atencion hospitalaria

Hospitales publicos: regionales y comarcales

Resultados generales

» 90,9% indice de satisfaccion con el servicio recibido

Cuestionario:
- 81 preguntas
Entrevistas:
-7.426

» 94,2% recomendaria el hospital a un familiar o amigo

» 79,5% tiene confianza en la asistencia recibida

100%

B6%

80%

86%

0%

78%

A 0%
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sa.2% 92,3% 92.3%
90,9% ' '
. 89,4% 89,3%

"2012

2010
78.6% 2041

78.1% 78.4%

Satisfacclén con o serviclo Conflanza en [a esistencla Recomendarfs el hospital
reclblde reclbide




Resultados en atencion hospitalaria

Lo mas valorado

INDICADORES DE SATISFACCION: FORTALEZAS

[H!-EPHEEta.E con porcentajes de

satisfaceion superiores al %)
P42  Recomendaria el hospital B2,3% 292 3% 94,2%
P22.1 Valoracion de los medicos B0,8% 20,58% 92,7T%
P21 Waloracion del respeto con el que sz e ha fratado a0,0% 20,3% 92,1%
F1 Satisfaccion con el servicio recibido BO 4% 20,3% 90, 3%
P22 5 Valoracion de los auxiliares de enfermeria B2 2% &8 4% 90, 8%
P22.2 Valoracion de los enfermerosias BE.0% E8,3% 90, 4%

Aspectos relacionados con los médicos (aumento con respecto a otros anos)
» Valoracion de la atencion al acomparfiante (88,4%)

» Disposicion del personal para escucharle (84,3%)
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Resultados en atencion hospitalaria

8B%

B84 0%
84% -

82 9%
az2% -
2010

8% -
80% - ;

Faclidad en rdmites y papeles

Aspectos administrativos y organizativos

» Facilidad para resolver tramites y papeles (84%)
» Correcta sefializacion del hospital (83,8%)

» ldentificacion de los profesionales (82,7%)

/A\> Limpieza del hospital (85,2%)
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Resultados en atencion hospitalaria

Valores de excelencia: Siete aspectos

e Satisfaccion con el servicio recibido

» Satisfaccion con la informacion dada por los
meédicos

» Valoracion del respeto con el que ha sido tratado
e Valoracion de los medicos

e Valoracion de los enfermeros

» Valoracion de los auxiliares

e Valoracion de los celadores
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Resultados en atencion hospitalaria

Hospitales de Alta Resolucion Cuestionario:
- 80 preguntas
Para el 93% de los usuarios la implantacién Entrevistas:
de este centro hospitalario en su municipio > A%

ha supuesto una mejora en la atencion

Resultados generales

» 94,7% indice de satisfaccion con el servicio recibido
» 93,4% recomendaria el hospital a un familiar o amigo
» 83,4% grado de confianza en la asistencia
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Resultados en atencion hospitalaria

Hospitales de Alta Resolucion

15 indicadores de satisfaccion de mas del 909%%6:
Seis por encima del 95%0

» Valoracion de los profesionales

Médicos Informacién que
(95%) ofrecen los

medicos (95,9%)
Enfermeras y las enfermeras
(95,2%) (96,1%)

» Satisfaccion con la limpieza en el hospital (95,8%)

> Respeto con el que se le ha tratado (96,7%)
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Resultados en atencion hospitalaria

Hospitales de Alta Resolucion

Tras el alta hospitalaria

» El 94,9% recibio un informe para el médico de familia

» El 96,1% sintié que disponia de toda la informacion necesaria con respecto
a su tratamiento

» El 95,1% sintid que disponia de toda la informacidn necesaria con respecto
a sus cuidados

» El 81,7% dice haber recibido una atenciéon mejor o mucho mejor de lo que
esperaba
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Resultados en atencion hospitalaria

Hospitales de Alta Resolucion

Atencion al parto

INDICADORES DE SATISFACCION EN PARTO

2012

Satisfaccion con &l servicio recbido”
INDICADORES DE USO EN PARTO

N3 i Estuve acompanada durante el parto? a7.6% e7.6% £8,1%
N4 iLe pusiercn anestesia epicural? 98,8% £7.4% ©8.2%
N5 i Le dieron cartlla de salud infant| para su hijo/a? 95.5% 27.58% 21,0%
NG :Sintié que la separaban de su hijo per mas tiempe de! imprescinable?? 9% 6% £5,6% €& 7%
N7 iLe informaron sobre los cuidados del bebe? 291.5% £0.4% 20,9%
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